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abstrak
lndustri penerbitan buku-buku lslam ini,
sebagaimana juga industi-industri lainnya,
tidak bisa menghindar dari persoalan kepuasan
pelanggan. Para pelanggan semakin cerdas
dan menuntut kineda produk atau jasa, yang
dik9lu?*an oleh sudtu perusahaan, agar
melebihi level er(spektasi mereka. Kjnerja
atribut-atibut produk atau jasa yang priia
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Ada dua tujuan dalam melakukan pengukurcn
xepuasan pelanggan. Pertama adalah
mendapatkan indeks kepuasan pelanggan
sedangkan yang kedua untuk mendapatkan
intomasi mengenai pioritas perbaikan dalam
upaya peningkatan kepuasan pelanggan.
Untuk mencapai tujuan diatas datam penelilian
ini digunakan diagram kineda kepuasan derajat
kepentingan. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa Era lntermedia, Gema ,nsani Press serla
Rabbani Press memiliki nitai kinerja kepuasan
pelanggan 1.60 yang bercnilebih dibandingkan
Syaamil Cipta Media dan Mizan yang memiliki
nilai kinetja kepuasan petanggan 1. 1 I
'{ri.*i
Agar dapat berlahan dan bahkan daoat
mempeftesar volume pasar penerbitan buku_b:J.j<u lsqf'.. sa/ah salu cara yang dapat
onempuh adalah dengan mengelahui sejauh
mand pafa pelanggannya, setama ini
te.rpuaskan oleh poduk maupur,' ja sa-jasa yang
dikeluatuan oleh para penedt,i yznq 6l4s gi
lingkup idustri penebitan buku-biku lstam ini.
Sedangkan aftdbute kepuasan pelanggan yang
pe u dipiodtaskan untuk dipeftaiki kinerjanya
ada I a h se bagai beri kut :
SyaamilCipta Media peflu diperbaiki harganya,
En lntermedia perlu diperbaiki estetika serta
kemudahan dan kenyamanan pembelian,
G ema I n sa ni Press p e rl u d ipe ha iki esleti ka n y a,
Mizan perlu dipetbaiki harga dan keawetannya
sedangkan Rabbanl Press pedu diperbaiki
estetikanya.
Kata kunci : Pelanggan, KepuasanPelanggan,
Attribut Kepuasan Pelanggan, Diayam Knerja
Kep u a san Derajat Ke pe nti ngan
a--a
l tu ' r rr
I.1 LATARBELAKANG
Industri penerbitan buku-buku lslam ini.
sebagaimana juga industri-induski lainnya.
tidak bisa menghindardari persoalan kepuasan
pelanggan. Para pelanggan semakin cerdas
dan menuntut kine4a produk atau jasa, yang
dikeluarkan oleh suatu perusahaan, agar
melebihi level ekspektasi mereka. Kinerja
alribut-atribut produk atau jasa yang p.ima
semakin menjaditunlutan oleh para petanggan.
Disisilain juga muncultekanan dai persaingan
yang semakin sengit, dengan semakin
banyaknya penerbit-penerbit baru yang
bermunculan, yang menggarap segmen pasar
yang sama. Kiat-kiat pemasaran yang
dilakukan oleh para penerbit, ditinjau dari
konsep bauran pemasaran 4P (producl, place,
promotion, price) (Kotler, P:2003), terus
dil ingkatkan dalam upaya memeriangkan
persaingan. Salah satu upaya yang dilakukan
adalah upaya meningkatkan kepuasan
peranggan.
Diharapkan setelah mengetahui pada bagian
mana saja, para pelanggan telah lerpuaskan
atau tidak terpuaskan, maka dapat diambil
langkah-langkah konkrit untuk memperbaiki
kinerja perusahaan yang pada akhimya akan
meningkatkan k inea ja  indus t r i  secara
keseluruhan.
Dengan demikian akhirnya akan dapat
dikelahui atribut-atribut mana saja yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
kedudukan relative setiap perusahaan yang
berada dalam industri ini, terhadap para
kompetitomya.
I.2 TUJUAN PENELITIAN
Mela lu i  pene l i t ian  te rhadap kepuasan
pelanggan pada indusld penerbitan buku lslam
ini diharapkan dapal dicapai tujuan !6ng
dijabarkan sebagai berikut ;
1. mengidentifikasi atribut-atribut fang
berp€ngaruh terhadap kepuasan pelanggan
industri penerbitan buku lslam.
2 memberi masukan bagi para peneort
berupaurutan prioritas pefbaikan atribut.akibut




Oidalam setiap perusahaan, setiap orang,pada
semua level di setiap departemen, memiliki
petanggannya masing-nvrsing. Mereka para
pelanggan adalah semua orang yang
menenma produk atau iasa yang disediakan
oleh para penyedia di perusahaan tersebut(Hayes,BE:1998).
2.2 KEPUASANPEI-ANGGAN
Kepuasan pelanggan adalah satu tenomena
dimana diantaranya hal{|al berikut ini daoat
terjadi JReilly,T: l 996), yaitu para petanggan :
. kembali dengan turut rEmbawa sahabal-
sahabatnya untuk ikut nenikmatj produkahujasa yang telah dikonsumsinya.
meft$a sangat berterimakasih atas layamn
yang telah diberikan.
memesan lagi dalam iumlah yang lebih
oanvaK-
menyebarkan promosi dari mulut ke multlt
kepada teman-temannya.
F e n o m e n a - f e n o m e n a  d i  a t a s  d a o a t
disimpulkan dalam frasa berikut ini:
"Kepuasan pelanggan adalah fungsi dari kineria
suatu produk/iasa relatif tedEdap harapan para
pelanggannya. (Reilly,t 1996)"
Apabila kinerja suatu perusahaan melebihi
narapan para petanggannya maka yang terjadi
adalah para pelanggan teGebut merasa puaF
dengan apa yang d ipero lehnya dar i
perusahaan tersebut. Jika yang terjadi
sebaliknya mak4'para pelarpgan aka-n merasa
tidak puas. S€Jangkan jka yang menjadi
harapan pelar'ggan sama dengan yang
orseorat€n oteh perusahao maka pelanggdl
trdak merasa tidak puas dan tidak merasa puas
atau dengan kata lain rnerasa netral saia(ReillxT'1996).
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2.3  FAKTOR.FAKTOR PENDORONG
XEPUASAN PELANGGAN
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi
pelanggan atas kine4a prcduk atau jasa dalam
memenuhi harapan pelarEgan. Pertanyaan
yang fundamental adalah apasebenarnya yang
membuat pelanggan puas?
Garvin (Garvin,DA:1987) mengidentif ikasi
delapan dimensi kualiias, Filu:





f. l'ingkat Mam pu Layan (seryiceability)
g. Estetika/aeslietbs)
h. Persepsi Kualitas (turccived Qualily)
Sedangkan Matanda (Mahnda,M,et.al:2000)
menyimpulkan dai hasil penelitiannya bahwa
kepuasan harga (pnce salrsraclricn) berasosiasi
pos i t i f  dengan kepuasan pe  la  nggan
keseluruhan (oyerall cu slo7rer satisfaction).
Dutka (Dutka,A:1995) memaparkan alribut
kinerja universal yang terdapat dalam suatu
produk atau jasa yang dapatdimasukkan dalam
hampirsemua riset kepuasan p€langgan, yaitu :
a. atribut-atribut yang terkaitdengan produk
b. atribut-alribut yang terkait dengan pelayanan
c. atribut-airibut yang terkait d€ngan pembelian
Dalam penelitian ini, dari faktor-taktor
pendorong kepuasan pe langgan yang
dipaparkan oleh Garvin, Matanda, dan Dutka,
yang akan dimasukkan dalam penelitian adalah




Kemudahan a lau  ken ya  ma nan
2.4 DIAGRAM KINERJA KEPUASAN
DERAJAT KEPENTINGAN
Ada 2 tujuan besar dalam melakukan
pengukuran kepuasan pelanggan. Pertama
adalah mendapatkan indeks kepuasan
pelanggan. Indeks ini memberikan informas,
kepada perusahaan mengenai t ingkat
kepuasan pelanggan peru'sahaan. Tujuan
kedua adalah mendapatkan informasi yang
berhubungan dengan prioritas perbaikan dalam
hal kepuasan pelianggan.
Untuk mencapai tujuan kedua di atas adalah
dengan melihat hasil diagram kine.ia kepuasan
derajat kepentingan (Olive(RL:1997). Dengan
konseD ini. maka akan dihasilkan 4 kuadran.
Keemoat kuadran ini adalah hasil kombinasi
antara kinerja kepuasan yang tetbagidua grup'
yaitu rendah dan tinggidengan hasiltingkat
"Kepuasan petanggan adalah fungsi dari kinerja suatu
produujasa relatif terhadap harapan para pelanggannya.
(Reilly,T1996)"
derajat kepentingan yang terbagi dua grup
pu la .  ya i tu  rendah dan t ingg i  dera ja t
kepent ingannya.  Kese luruhan a t t r ibu l
kepuasan pelanggan yang diukur, dapat
diletakkan ke dalam salah satu dari 4 kuadran
tersebut.
Prioritas perbaikan adalah atribut yang berada
di kuadran kedua yaitu atribut dimana
perusahaan tersebut mempunyai kineia
kepuasan yang rendah te tap i  dera ja t
kepentingannya relative tinggi. Tingkat
kepentingan yang tinggi ini mencerminkan
bahwa pelanggan mempunyai harapan yang
tinggi. Jadi, akan sangat buruk konsekuensinya
apibila perusahaan iustru mempunyai kineqa









Jnn'al fld'€i€iiEn r€knolosi ITB :: vdn€ 3 Dosernbd mo3
AN
C€rnbar 2.1
Clagram KinetF Kepuasan - Defajal Kepentingan
Alribut yang berada di kuadran pertama pedu
diperiahankan. Perusahaan sudah melakukan
hal yang. baik untuk hal-hal yang memang
penrng bagr petanggan. Atribut_atribut ini
adalah kontributor utama dalam menciDtakan
l(epuasan pelanggan.
Atributyangberadadikuadrankeempat,adalah
indikasi adanya investasi yang tidak efisien.
Perusahaan jus t ru  mempunya i  k iner ja
Kepuasan yang tinggi untuk hal-hal yang tidakpemrng.
Terakhir, untuk atribut yang berada dalam
kuadran ketiga, perusahaan juga dapat
mengambl sikap selektif seperti atribut dalam
kuadran ketiga. KriteriA seleksi berdasarkan
dari pergeseran tingkatkepentingan dari setiap
atributtersebut
2.5 ANALISIS KOMPONEN UTAMA DAN
ANALISIS VARIANSI (HAtR,JF;et_at:.t 998)
Analisis komponen utama digunakan untuk
menyederhanakan hubungan kompleks dan
beragam di antara sekumpulan variable
penelit ian yang diamati dan juga dapat
memperlihatkan struktur laten dari datapenelitian. Sedangkan analisis variansi adalah
suatu metode untuk menguji apakah terdapat
perbedaan dalam nilai rata-rata dari bebefaoa
grupdala.
2 . 5 . 1  P R  I N S  I P - P R I N S I P  A N A L I S I S
KOMPONEN UTAMA
Analisis komponen utama merupakan satah-
sa lu .  p rosedur  pengo lahan da ta  yang
membantu untuk menguji validitas ala( uKur
dalam melode statistic mufrivariate dan juga
berguna untuk menjamin bahwa item-itemp e r t a n y a a n  d a l a m  k u e s i o n e r  d a D a t
mempresentasikan dengan baik variable-
variabel laten yang diselidiki.
Dalam Analisis Komponen lnama terdapar oua
asumsipenting sebagai bedkri :
1. Keunikan masing-masing variabel tidak
membe,il€n kontribusi pada hubungan
antarvariabel.
2. Faktoryang terbentukdakn analisis bersifat
bebas satu dengan yang lain.
Berikut ini akan disaiikan model formal
Analisis Komponen Utama. Analisis Komponen
Utama didasarkan pada keyakinan bahwa
variable-variabel yang diobcervasi dalam suaupeneljtian sebagian besar memiliki inkoretasl
satu ,,ama.lain. Hal ini, me|Ir{|gkinkan adanya
Tacror - tak to r  umum yang me ndasar i
l(et€ratut?n pada data. Faldor umum yang
dimiliki bersama antar vaiable vanq di;maI
disebut cwmon factor, sedarBkan faitor yang
memoedat€n variable yarE satu dengan yang
tatnnya a@tah U n iA ue factor.
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Selanjutnya akan diberikan gambaran
umum len tang mode l  fo rmal  Ana l is is
Komponen Utama. Misalkan terdapal m
variable manifest saling berkorelasi sehingga
dapat dikatakan bahwa variable-variabel
tersebut memiliki faktot umum (common faclor)
yang mendasari korelasi antar variabel, danjuga m faktor unik (uni?ue factor) yang
membedakan cirri antar vaaiabel. Faktor umum
dinotasikan dengan F1, F2. F3, ... , Fp;
sedangkan faktor uniknya dinotasikan dengan
U 1, U2. U3, ... Um. Modelmatematis dasar dari
Analisis Komponen Utarna yang digunakan
untuksetiap variabelmanifes Xi di manaj= 1,2,
3, ..., m dapat dirumuskan sebagai berikut :
4 = A,r Fr + Ar: Fr + ApFr + btr -p
Tiap variabel Xj secara linie; berkaitan
dengan faktor umum Fr dimar|a,j = 1 , 2, 3, .... p
serta faktor unik Uj di mana j = 1, 2, 3, ..., n.
Koefisien umum dari Ajr disebut bobot faktor(loadirg factor).
Modeldasar Analisis Komponen Utama diatas,
dapatdituliskan kembali menjadi :
x i  =  t , r '  r  - A l /
Di nana :
\ = variabel manitss ke-j
F ,  =  fuc to r  umum,  r=  1 ,2 ,  3 ,  . . . ,  p
Ur = factor unik, i = 1, 2, 3, ... , m
A,, = common factorloading ke-j pada
.' faktor ke-r(Aadlmatriksjx r)Dt = unique factorloading darivariabel
ke-j
Loading factor 4J'. menunjukkan
besamya variabel Xj pada faKor umum sesuai
dengan tingkat korelasi antar variabel,
sedangkan faktor Uj menerangkan sisa variansi
variabel manifest yang tidak bisa dijelaskan
oleh faktor-taktor umum-
2 5 2 ANALISIS VARIANSI
Analisis variansi (ANOVA Analysis of
Variance) (HaiLJF,et.al:1 998) adalah sebuah
metode untuk menguji apakah terdapat
perbedaan dalam nilai rata-rala dari beberapa
grup data (biasanya > 2 grup). Dua estimasi
variansi independent diperbandingkan, yang
satu mewakili vaiansi umumresponden yang
ada dalam satu grup (MSw) dan yang lain
mewakili perb€daan antar grup yang terjadi
sebagai akibat dari perlakuan yaflg diberikan
(MSs)  |
1. Estimasi variansi dalam grup (MSw)
mean squarc wilhin g roupl .
merupakan estimasi dari variabilitasresponden
random rata-rata pada variabel dependen yang
ada dalam suatu grup yang menerima
perlakuan dan didasarkan oleh deviasi skor
individu dari rata-rata grup dimana individu
tersebut berada. (Msw) ekuivalen dengan
standad e(o( a$larc dua rata-rata pada uji t
karena sama-sama meteoresenta s ika n
variabil i las dalam grup. sering juga
disebut sebagai enor variance.
2. Estimasi variansi antar grup (MSe)
mean square between groupl .
meruDakan variabilitas dari rata-rata suatu qrup
perlakuan pada variabel dependennya (MSs)
dihitung dari deviasi rata-rata grup yang
diDeroleh dari rata-rata tolal dari seluruh skor
Pada Ho. yaitu tidak ada perbedaan yang
d i s e b a b k a n  o l e h  p e r l a k u a n  ( i . e . ,
/4 = lr: = 14 -.. = P* ), estimasi variansi
ini, tidak seperti (MSw) merefleksikan semua
efek perlakuan yang ada; sehingga perbedaan
pada rata-rata perlakuan akan meningkatkan
eksDektasinilai (MSB)
Jika Ho (tidak ada perbedaan rata-rata qrup)
b e r l a k u  m a k a  ( M S w )  d a n  ( l v l S e )
mempresentasikan estimasi independen
variansi populasi. Karena itu, rasio (MSg)
terhadap (Msw) merupakan ukuran seberapa
besar variansi terjadi disebabkan oleh
perbedaan pedakuan dibandingkan dengan
disebabkan oleh kejadian random. Rasio(MSB)






Karena perbedaan grup cenderung untuk
memperkecil (MSe) nilai yang besar untuk
statistik F bermuara oada penolakan Ho tidak
ada perbedaan rata-rala grup. Jika dalam
ana l is is  te rdapat  beberapa perbedaan
perlakuan (variabelindependen)makaeslimasi
{MSB) dan stalistik F dihitung masing-masing
untuk setiap perlakuan-
Untuk menentukan apakah statistik F cukup
besar untuk menolak Ho proses di bawah ini
harusdilalui:
1. Hitung statistik F.
2. Tentukan kesalahan lipe 1 ( .t - level
signifikansi), yaitu kemungkinan diambilnya
keputusan bahwa terdapat perbedaan .ata-
rata grup padahal sebenamya tidak ada
oerbedaan).
3. Tentukan nilai kritis statistik F (Fcrii) dengan
merujuk e diskibusi Fdengan (k - 1) dan (N
k) derajat kebebasan untuk level u yang
telah dipilih lebih dulu sebelumnya (dimana N
= N l + . + Nk dan k =jumlah grup yang ada).
4. Jika slatistik F hasil peftitungan lebih bes;r
dari Fcrit maka dapat diambil kesimpulan
bahwa ltdak semua.ata-rala grup sama
dengan level signifikansisebesar a
2.6 PENELITIAN-PENEUNAN YANG TELAH
DILAKUKAN
P e n e l i t i a n - p e n e l i t i a n  y a n g
berhubungan dengan kepr€san pelanggan di
lingkungan Departemen Teknik Industri ITB
sudah cukup banyak dilakukan. Empat
diantaranya dalah:




Rud i ,2000 ldentilkasi FaktoFhKor
Penting dalam Drnensi
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2 Nico, 2000 Pengukuran Kualit6
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3 Eka, 2001 Analisis Kualitas Pehyanan
Ditinjau dari Sisi Kor6umen
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Penelit ian ini berbeda dengan keempat
penelitian di atas karena penelitian ini berlujuan
m e n g i d s n t i t i k a s i  f a c t o r - t a k t o r  y q n g
berpengaruh ierhadap kepuasan konsuo,en,
mengukur kineria kepuasan konsumen, Can
membe.i masukan kepada para penerbit yang
menjadi obyek penelitian tentang priodtas
perbaikan yang harus dilakukan untuk dapat
lebih memuaskan konsurEnnya. Pengolahan
data dilakukan dengan m€rqgunakan Analisis
Kompooen Utama eksplorabd dan konfirmatori
serta ANOVA-







terhadap U nr bn Kepedhgan
Alribd Kepuasan PelarEgan
3..I KERANGKAKONSEPTUAL








Pelanggan awal merupakan penjabaran dari
enam faktor pendorong kepuasan pelanggan.
Penjabaran ini dilakukan oleh pelanggan
melalui sualu metoda eksplorasi tertentu.
Setiap atribut yang ada kemudian diberi dua
penilaian oleh para pelanggan, yaitu nilai
kepuasan dan nilai kepentingan sehlngga
setelah melalui tahapan pengolahan dan
analisa data, diperoleh tiga hasil, yaitu uruian
kepentingan atribut kepuasan pelanggan,
kinerja kepuasan pelanggan, dan kelompok
faktor-atribut kepuasan pelanggan fi nal.
3.2 LANGKAH.LANGKAH PELAKSANMN
PENELITIAN
Secara garis besar, langkah-langkah dalam
penelitian yang dilakukan adalah:
.Perumusan Masalah dan Tujuan Penelitian
. Studi Pustaka dan Observasi Obyek Penelitian
. ldentifikasi ObYek Penelitian
. PengembanganModel Penelitian
'  P e n e n t u a n  M e t o d e  P e n g u m P u l a n '
Pengolahan dan Analisis Data
. Pengumpulan Data
. Pengolahan dan Analisis Data




kepuasan pelanggan yang akan dimasukkan
dalam penelitian adalah :
a. Kinerla fungslonal lpe io rmanceJ
Fungai tungsional utama darisuatu produk.
b. Keandalan (re I i ab i I it Y)
Besarnya kemungkinan suatu produk
memiliki kinerja seperti yang dijaniikandalamjangka waktu tertentu dan pada kondisi
lingkungan tertenlu.
c. Keaw elan (d u n b i I il Y')
Intensitas penggunaan suatu produk
sebelum produk tersebut secara fisik lidak
laoi bisadipakaiatausecaraekonomissudah
tid;k ekonomis lagi untuk terus digunakan.
d.Harga (Price)
e. Estetika (aeslhetbs)
Asgek-aspek subjektif suatu produk seperti
baoaimana suat produk terlihat (looks)
b;sa (feels/tastes), terdengar (sounds),
atau tercium (smells)
f. Kemudahan dan kenyamanan pembelian
3 . 3  E N A M  F A K T O R  P E N D O R O N G
KEPUASAN PELANGGAN
Dalam Denelitian ini, factor-faktor pendorong
IV.ANALISIS HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
4.1 ANALISIS KOMPONEN UTAIiIA
Analisis komponen utama eksploratori yang
dilakukan dengan batas ekstraksi nilai eigen
sama dengan satu pada penilaian kineria
keouasan pe langgan menghas i l kan  6
komDongn utama yang secara keseluruhan




Syarat agar suatu variabel dapat menjadi
anggota komponen utama adalah ketika iingkat
korelasi antara variabel dan komDonen utama
adalah > [0.30]dan selisih antar bobot lactor >
0.20.
4.2 KINERJA KEPUASAN PELANGGAN
PADA SEIIAP KOMPONEN UTAMA
Kinerja kepuasan pelanggan pada setiap
komponen utama akan ditinjau secara
terperinci pada setiap pene,bit dan secara
keseluruhan bagi seluruh penerbit.
4,2.1 KINERJA KEPUASAN PELANGGAN
PADA SETIAP KOI IPONEN UTAi IA
DENGAN RINCIAN PADASETIAP ENERBTT
Untuk komponen utama keandalan,
kinerja kepuasan pelanggan semua penerbit .
tidak memiliki perbedaan yang signifikan dan
berada pada angka 1.17. Para pelanggan
hanya terpuaskan pada skala kepuasan yang
minimal.
Pada komponen utama kiner.ia tungsional,
terdapat perbedaan kineria kepuasan
pelanggan total yang signifikan antara dua
kelompok penerbit, di r|am Syaamil cipta
Media dan Mizan pada kekrnpok pertama dan
Era Intermedia, Gema Insani Press, serta
RabbaniPress di kelompok edua.
Penerbit kelompok pedama memiliki nilai
kine4a kepuasan pelanggan sebesar 1.19
sedangkan penerbit kelompok kedua sebesar
1.60. Penerbit yang berada pada kelompok
kedua lebih membeti kepuasan di maia pam
pelanggannya dibandingkan penerbit pada
kelompok pertama. Para pelanggan hanya
terpuaskan pada skala kepuasan yang minimal.
- ;ibi ;ta-tata grup = tibi komponen utans p€rErbil dibagidengan Ftrlah variabel vang ada di nasng'
rEsirE konponen |,aflB
Tabel 4 1
KinerF Kept6an Pelanggan padasetap Komponen Ulama di Setap Penerbit
Pada komoonen utama estetika, terdapat
perbedaan kinerja kepuasan pelanggan lotal
yang signifikan antara tiga kelompok penerbit,
di mana Era lntermedia, Gema Insani Press,
dan Ratbani Press pada kelompok pertarna'
Mizan pada kelompok kedua, serta Syaamil
CiDta Media pada kelompok ketiga. Kineria
kepuasan pelanggan yang terbaik diperoleh
oleh peoerbit yang berada pada kelompok
ketiga. Kinerja yang terburuk diperoleh oleh
penerbitpada kelomPok Pertama.
Pada penerbit kelompok edua dan ketiga, para
pelanggan hanya terpuaskan pada skala
kepuasan yang minimal sedangkan pada
penerbit kelompok pertama para pelanggan
hampirterpuaskan.
Pada komDonen utama kemudahan dan
kenyamanan pembel ian ,  iuga  te rdapat
perbedaan kinerja kepuasan pelanggan total
yang signifikan antara tiga kelompok penerbit,
di mana kali ini Era Intermedia dan Rabbani
Press pada kelompok pertama, Syaamil Cipta
Media dan Mizan pada kelompok edua serta
Gema lnsaniPress pada kelompok etiga.
Analisis komponen utama konfirmatori yang
dilakukan untuk membuktikan apakah persepsi
pelanggan tentang atribut pendorong kepuasan
betanggan akan sesuai dengan 6 faKor'pendoiong 
kepuasan pelanggan, yaitu kinerja
funos iona l  (per fo rmancer ) ,  keanda lan
(reli;bility), keawetian (durabililv), harga (price),
estetika (aest€tics), serta Lemudahan atau
kenvamanan pembelian, memberi hasil yang
sama petsis dengan analisis komponen utama
eksoloral,ori, baik dari segi total variansi data
yang dapatdijelaskan maupun dari susunan.
Kineria kepuasan pelanggan yang terbaik
diperoleh oleh penerbit yang berada pada
kelompok ketiga, yaitu seb€sar 1.75. Kinerja
yang terburuk diperoleh oleh penerbit pada
kelompok pettama, sebesar 0.86. Penerbit
kelompok edua memiliki kineria sebesall.44.
Pada penerbit kelompok kedua dan ketiga, para
pelanggan hanya terpuaskan pada skala
kepuasan yang minimal sedangkan pada I
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Terakhir, pada komponen utama keawe€n,
terdapat perbedaan kinerja kepuasan
pelanggan total yang signitikan antara dua
kelompok penerbit, dimana Gema lnsanipress
dan Mizan pada kelompok pertama dan
Syaamil Cipla Media, Era Inlermed|a se(a
Rabbani Press dikelomDok edua.
Penerbit ketompok kedua memitiki Krnerja
Kepuasan petanggan sebesar 1..17 sedangk;npenerbil ketompok pertama sebesar d.g7.penerDn yang berada pa@ kelompok kedua
lebih memberi kepuasan di mata paraperanggannya dibandingkan penerbit pada(erompok pertama. para pelanggan penerbit
x€rompot( t(edua sudah mefasa puas walaupun
dengan level kepuasan Fng minimal. pardpelanggan penerbit ketofipok pertama hampir
lerpuaskan.







Komponen t tama 1 .17 lcandalan
Komponen LJtama 2 1.46 Kineda
FunosionalKomponen LJtama 3 0.90 Bteti ka




Komponen Lnama 5 0.95 l-larga
Komponen Lnama 6 1.07 lGaweb nKinerja Kepuasan Pelanggan
Grup Komponen lata{ata 1.23 1.i16 0.93 1.07
lPengdompokan Komponen Utan a deigan Mtode Tamhanes T2
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Dengan menggunakan metode Tamhane's T2
dapat drkelahui komponen utama mana saia
yang tidak memiliki perbedaan rata-rata kinerja
kepuasan pelanggan yang signifikan (bisa
djanggap bahwa rata-ratanya sama). Terdapat
4 grup komponen utama, yaitJ :
' Grup'l : komponen utama 'l dan4
' Grup2 : komponenutama 3 dan 5
. Grup3 : komponenutama 2
' Grup4 : komponenutama 6
Berturut-turut, kinerja kepuasan pelanggan dari
yang terbaik sampai yang terburuk, adalah grup
3, grup 1, grup 4, dan grup 2. Pa.a penerbit
paling mampu memuaskan pelaa€gannya darl
segi kinerja fungsional. Hal yang sebaliknya
terjadi pada tactor estetika dan harga. Angka-
angka kinerja kepuasan masih berada disekitar
angka satu, hal ini menandakan bahwa
kepuasan yang diperoleh para pelanggannya
hanya kepuasan yang minimal.
4.2 KINERJA KEPUASAN PELANGGAN PADA SETIA.P PENERBIT SECARA KESELURUHAN
Sebagaimana terlihat pada table 4.3, temyata
terdapal dua pengelompokan kinerja kepuasan
pelanggan rata-rata di mana Era Intermedia,
Gema Insani Press. Mizan dan Rabbani Press
berada pada kelompok 1 sedangkan Syaamil
Cipta Media pada kelompok2-
Hal ini bernakna bahwa bagi para pelanggan,
tidak terdapat perbedaan dabm hal kepuasan
mereka tedapat empat penerbit kelompok
pertama. llanya Syaamil Cipta Media yang
memberi tir€kat kepuasan !'ang berbeda dan
memberi t ngkat kepuasan yang tertingg..
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Namun perbedaan ini tidak begitu jauh dan
masih berada di kisaran angka salu sehingga
dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
para pelanggan seluruh penerbit masih berada
pada levelyang minimal.
KrnerJa Kepuasan PdarEgan pada setiap Penerbit
Komponen ljtama Eobot
Kepenlingan
Tamhane's T2 Komponen Utama2
Komponen Utama 1 1.35 lcandalan
Komponen L,tama 2 1.00 Kinerja FurEslonal
KomDonen Utama 3 1.35 Esttika




Komponen Utama 5 1.!g thmil
Komponen Utama 6 'tsl lcarY€la n
Bobot Kepentinqan Grup Rata-6ta 1.,01 1.81
Sebagaimana terlihat pada table 4.4, terdapat
duagrupkomponen utama, yaitu :
' Grup 1 : komponen utama keandalan,
estetika, harga dan keawetan
. Grup2 : komponen utama kineria
tungsional dan kemudahan dan kenyamanan
pembelian
Bobot kepentingan rata-rata grup satu sebesar
1,41 dan grup dua sebesar 1,81. Dari hasil iri
bisa diyakini Qahwa grup 2 dianggap lebh
penting oleh para pelanggan dibandingkan
dengan grup 1.
4.5 DIAGRAM KINERJA KEPUASAN
DERA"'AT KEPENTINGAN
Pada bagian ini akan dijelaskan tentarE
komponen utama-komponen utama mana saF
yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan,
mana yang perlu dipertahankan, dan mana
yang perlu diturunkan tingkat perhatian penertit
lerhadapnya.
Tabel4.4
Bo bot Kep€nlinga n s etia p Komporc n Utam a
Jika sualu komponen utanE berada di kuadran
kanan atas maka kinerja kepuasan yang ada
perlu dipertahankan karena sesuai dengan
persepsi pelanggan yang mer€anggap penting
komponen utama tersebul.
Jika suaiu komponen utama berada di kuaoran
kanan bawah maka kinerja kepuasan
pelanggan perlu ditingkatkan karena pada
komponen utama yang diar{gap penting oleh
pelanggan, para penerbil rn*h tidak mampu
untuk memuaskan mereka.
Jika suatu komponen utarna berada di kuadran
k i r i  a tas  maka para  penerb i t  b isa
mempenimbangkan apakahlhgkat perhatian
terhadap komponen utanra ini akan letap
diperlahankan atau malah diturunkan. Bisa
dipertahankan jika diyakir bahwa pada masa
mendatang para pelanggan al€n menganggap
bahwa komponen utamayang ada dikuadran ini
akan semak in  d ianggap pent ing .  B isa
diturunkan iika diyakini bahra para pelanggan
tidak akan menganggap kqnponen utama di
kuadran ini tidak akan menidi penting.
Jurol laMirmsn Totnologi flB : Hm€ 3 Dssembd 2003
Dengad menggunakan diagram kinerja
kepuasin derajat kepentingan, menjadi jelas
kepada komponen apa penerbitdapat memberi
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Pada kuadran kiribawah, sikap yang sama bisa
diambil sebagaimana penyingkapan terhadap
kuadran kiri atas Tergantung da.i bagaimana
pergeseran tingkat kepentingan komponen
utama yang ada di kuadran ini pada masa
men0alang.
Pada diagram kinerja kepuasan derajat
kepentingan, titik potong sun$u kepentingan
dan sumbu kepuasan berada di koordinat (1,1).
Hal ini disebabkan oleh pe(€ambilan skala
penilaian kepuasan dan kepeotingan dengan
metode penskalaan tak teroatas. Angka 1
mencerminkan Demberian skala sebesar satu
P
Skala ini memiliki dua arti. A'ti pertama adalah
pelanggan merasa terpuaskan walaupun
dengan ska la  kepuasan yang pa l ing
rendah/minimal. Arti kedua adalah pelanggan
merasa penling walaupun dengan skala
kepentingan yang paling rendaty'minimal.
1.5.1 DIAGRAM KINERJA KEPUASAN
DERAJAT KEPENTINGAN KOMPONEN
UTAMA UNTUK SEMUA PENERBIT
sb.
Diagram 4.1 adalah diagram kinerta kepuasan
derajal kepentingan komponen utiama dlmana
informasi yang tertera di dalamnya diolah
dengan memperhitungkan data{ata yang
diperoleh unluk seluruh penerbit.
Dari diagram di atas terlihat bahwa prioratas
perbaikan yang harus dilakukan oleh seluruh
penerbit adalah komponen utanra harga dan
estetika karenaberada di kuadran kanan bawah
dimana komponen tersebut mempunyai kinerja
kepuasan yang rendah te tap i  dera ja t
kepentingannya .elative tinggi. Tingkat
kepentingan yang tinggi ini rnencerminkan
bahwa pelanggan mempunyai harapan yang
tinggi. Jadi, akan sangat buruk onsekuensrnya
apabila para penerbit justru mempunyai kinerja
kepuasan yang rendah untuk hal-hal yang
penling di mata pelanggan.
Komponen utama yang berada di kuadran
kanan atas perlu dipettahankan. Para penerbit
sudah melakukan hal yang baik untuk hal-hal
yang memang penting bagi pelanggan.
Komponen utama-komponen utarna ini adalah
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5,1.1 ATRIBUT-ATRIBUT KEPUASAN
DIPERBAIKIKINERJANYA
PELANGGAN YANG PERLU DIPRIORITASKAN UNTUK
V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KESIMPULAN
Sebagai kesimpulan yang diperoleh dariproses
pengolahan dan analisa data. diperoleh hasil
sebagai berikut:




Atribul-atribut yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan penerbit buku-buku
terdapat sejumlah 30 buah dan terbagi ke
dalam 6 komponen utama. deogan perincian
sebagaiberikut:
Atribut'atributkepu6an pelanggan fang petlu drperbakl krErjanya
5.2 SARAN
5.2.1 SARAN BAGI PENERBIT
- Memperbaid kinerja atribut-atbdi kepuasan
pelanggan yang diprioritaskao perba ikannya.
- Mempertahankan atau i ika mungkin
meningkad€n kinerja kepuasan pelanggan
atribut-atribut yang menjadi kontributor
ulama kepqasan pelanggan.
5.2.2 SARAN UNTUK PENELITIAN LEBIH
LANJUT
- Menelit i kesenjangan antara harapan
responden dan kenyataan yang terjada.
- Menelit i hubungan antara l(epuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan.
- Meneliti huburEan antara tingkat kepuasan
pelanggan dengan pertumbuhan laba
oerusahaan.
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Tabel 5.1
Fbibut-afibutyang berpengaruh terhadap kepu6an pda|Egan II
11
Perprbit Kineria Konponen UtaITE yang Perlu
Dip€rbaiki
SvaamilCiota Media Harga
Era Intermedia EstetikaKemudahan & Kenvamanan Pembelian
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